新疆地区银行代理保险客户回访基础话术要点及标准用语

一、确认客户身份并表明公司身份。

话术：您好，我是xx保险公司xx号回访员（语速放慢，要让客户能听清楚）请问xx女士/先生在吗？（若接电话的不是投保人本人，应委婉地终止回访）。

（一）肯定——转问卷。

（二）否定——询问投保人什么时候在，确定时间后再次回访。

二、确认客户是否购买了银保产品（提示客户购买网点、购买时间、产品名称等信息）。

话术：您好，您于xx月xx日，在xx银行（或邮储）购买了一份（或几份）xx金额的保险理财产品——xx产品，是吗？

（一）肯定——转问卷

（二）否定（或认为没有购买保险）——应告知客户“我们的专业咨询人员将会尽快与您联系，给您作出进一步的解释，好吗？”

三、向客户询问是否接受电话回访。

话术：非常感谢您选择我们公司的理财产品，为了维护您的权益和更好地为您提供服务，我们想为您作一个简短的电话回访，您看现在方便吗？

（一）肯定——转问卷。

（二）否定——打搅了，如您有什么需要帮助，请拨打我公司服务电话xxxxx，再见。

四、客户接受电话回访，提示客户此次回访将被录音。

话术：为了保证回访质量，本次回访可能会被录音。

（一）接受——转问卷。

（二）不接受（或停止通话）——

五、向客户确认投保书是否亲笔签名，是否收到保险合同。

话术：请问，投保书上是您和被保险人亲笔签名的吗？正式的保险合同您收到了吗？

（一）肯定——转问卷。

（二）否定（或别人代签）——告知客户“投保书必须由投保人和被保险人亲笔签名确认才有效，如果您或被保险人没有亲笔签名，请尽快携带本人身份证原件到我公司或银行（邮储）柜面办理补签名手续，或者我公司安排业务人员与您联系帮您办理。”与客户核对保单其他相关信息。

六、提示客户应仔细阅读条款。

话术：请问您是否仔细阅读了保险条款。

（一）肯定——转问卷。

（二）否定——请您抽时间认真阅读一下，如有疑问拨打我公司的服务电话xxxxx。

七、向客户明确解释犹豫期权利（对照投保提示的有关内容）。向客户询问是否清楚退保的有关规定。

话术：您是否清楚银行（邮储）代理的保险产品有30天的犹豫期？您是否清楚犹豫期的起算时间以及犹豫期享有的权利？

（一）肯定——转问卷。

（二）否定——告知客户“该产品有30天的犹豫期，就是说您自签收保险合同之日起30天内，如果您要求退保，将享有全额退还保险费的权利”。

话术：您是否清楚当您的保险合同超过30天犹豫期后，再想退保可能产生的损失吗？

（一）肯定——转问卷。

（二）否定——请您拨打我公司的服务电话xxxxx咨询。

八、向客户询问是否了解保险责任及责任免除的有关内容。

话术：您是否了解这份保险产品的保险责任及责任免除的有关内容？

（一）肯定——转问卷。

（二）否定——您可以再仔细阅读一下保险条款，重点了解保险责任和责任免除的有关内容，如果有什么不清楚的，可随时拨打我公司的服务电话xxxxx咨询。

九、向客户提示新型产品的有关风险。

（一）分红：提示客户分红收益的不确定性。

话术：您所购买的这一款xx年期分红型产品，您的分红收益是不确定、不保证的，是根据公司当年的实际经营状况而定的，宣传材料上的利率演示是基于假定的投资收益，不代表未来的实际利益，您清楚吗？

1、肯定——转问卷。

2、否定——告知客户“国家监督部门规定，保险公司不得向客户做出任何关于分红收益的承诺，具体分红收益水平要按公司当年的实际经营状况决定”。

（二）万能：提示客户最低保证利率以上的部分是不确定的，提示客户初始费用及管理费用的收取。

话术：您购买的这份保险是一款XX年期的万能险产品，最低保证利率为xx%，超过这以上部分的投资收益是不确定的，是根据公司的经营状况而定的，宣传材料上的利率演示是基于假定的投资收益，不代表未来的实际利益；您是否清楚这个产品的初始费用和管理费用的收取情况？

1、肯定——转问卷。

2、否定——请您仔细阅读条款中关于初始费及管理费收取的有关规定，如有问题请拨打我公司服务电话xxxxx进行详细咨询。

（三）投连：提示客户投资收益的不确定性；提示客户投资时间及相关费用的扣除。

话术：您购买的是一款XX年期投资连接保险产品，这款保险产品的投资收益是不确定的，是根据公司投资经营的情况而定，实际投资收益可能出现亏损，宣传材料上的利率演示是基于假定的投资收益，不代表未来的实际利益，这一产品的投资时间，是在犹豫期结束后才开始为您进行投资的。您对这个产品相关费用项目的扣除情况清楚吗？

1、肯定——转问卷。

2、否定——请您仔细阅读条款中关于相关费用项目扣除的规定，如有问题请拨打我公司的服务电话xxxxx咨询。

十、若客户购买的是期缴产品，向客户提示缴费期限及期缴金额。

话术：您是否清楚您购买的这个产品是一个期缴产品，每期要缴纳xxx元的续期保险费，一共需要缴费xxx年？

（一）肯定——转问卷。

（二）否定——您购买的是个期缴产品，每年缴费一次，缴费金额***元，要持续缴费xxx年，今后您缴纳续期保费或领取满期金等都将通过银行转账进行，如果您的银行账号有变动，请及时通知我公司，以便更好的为您服务。

十一、向客户确认地址、电话等信息是否正确。

话术：为了确保您可以收到我公司给您寄发的相关资料，跟您核对一下您的地址是***，邮编是***，对吗？今后我们的很多信息也将会通过手机短信的方式通知您，您的手机号码是xxxxxx对吗？

（一）肯定——如果今后您的联系电话和通信地址发生变化，请及时通知我公司，以免给您带来不必要的麻烦。

（二）否定——应该询问客户并记录正确的信息、同时提醒客户，“如联系电话或通信地址变化时，请及时通知我公司，我们会为您提供更好的服务。”
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